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RESUMEN 
La presente investigación tuvo lugar de desarrollo en la ciudad de Lima - Perú durante el periodo de 
Abril - Noviembre del año 2014, y tiene como finalidad establecer la relación que tiene optimizar los 
tiempos de los procesos de certificación de gas natural vehicular con la satisfacción del cliente en la 
empresa certificadora de conversiones a gas natural (GNV) T-ASISTO S.A.C. 
Este estudio se efectúa a partir de la premisa de mejorar y estandarizar operaciones de ente 
certificador que establecen criterios técnicos basados por normativas y resoluciones que indican la 
correcta instalación de un equipo de conversión hacia un vehículo originalmente diseñado para 
trabajar a gasolina (también puede darse circunstancias en que se realizan cambio de motores de 
diesel a gasolina o los que son originalmente a Gas Licuado de Petróleo (GLP)); estableciendo los 
procedimientos a partir de un protocolo de servicio, el cual le brindara a la empresa orden, rapidez, 
efectividad del servicio realizado; lo cual genera un menor número de errores, un mejor manejo de 
tiempos y un servicio de calidad para que el cliente del cliente se sienta satisfecho con el servicio y 
trato de la empresa. 
Relacionando estas variables como el tiempo de certificación y la satisfacción indicaremos si existe 
relación directa entre ambos para tener en claro las acciones a tomar por la empresa para en 
adelante poder competir en una mejor forma contra las otras entidades certificadoras. 
El presente trabajo metodológicamente es una investigación aplicada descriptiva correlacional, del 
tipo NO EXPERIMENTAL - TRANSVERSAL CAUSAL; las técnicas empleadas fueron la recolección de 
datos como tiempo de ejecución de servicios y registros de cantidades ya explicadas dentro del 




This research took place development in Lima - Peru during the period April to November 2014, and 
aims to establish the relationship that optimize the timing of the certification processes natural gas 
vehicles with satisfaction the certifying customer conversions to natural gas (CNG) T-attend SAC 
This study was carried out from the premise of improving and standardizing operations certification 
body that sets technical standards and criteria based on rulings that indicate the proper installation of 
a conversion kit to a vehicle originally designed to work with gasoline (may also be circumstances 
they change engines petrol or diesel which are originally Liquefied Petroleum Gas (LPG)) are 
performed; establishing procedures from a service protocol, which would provicle the company you 
order, speed, effectiveness of the service performed; which leads to fewer errors, better time 
management and quality service to the customer that the customer is satisfied with the service and 
treatment company. 
Relating these variables as time of certification and satisfaction indicate if direct relationship between 
them to be clear about the actions to be taken by the company to forward to compete in a better way 
against other certifying entities. 
This study is methodologically a correlational descriptive applied research, the type NO 
EXPERIMENTAL - CROSS CAUSAL; techniques used were data collectiori and runtime services and 
records amounts already explained within the development. Data processing was performed using 
Excel spreadsheets for easy understanding. 
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